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1
MO PAU
1. Tinh cap thiét caa dé tai:

Dich vu Internet 1a mot mang kinh doanh trong nganh vién thong, day 1a mot nganh
c6 stirc hap dan vi nd dem lai lgi nhuan cao cho doanh nghiép. Clng vai su phét trién manh
mé& cua doi sdng xa hoi, thi trudng dich vu Internet cua Viét Nam duoc danh gia 1a mot thi
truong dich vu day tiém ning va nd di tré thanh nhan té quan trong co tac dung thic day sy
ra nhap caa nhiéu nha khai thac nganh Vién théng khac.

Khi Bo thdng tin va truyén thong chinh thizc bo hinh thie doc quyén trong linh vuc
vién thong thi nhiing tré ngai ciia nganh vién thong gan nhu khong con, sau khi nhing tro
ngai khdng con thi rat nhiéu cong ty da tham gia vao thi trudng vién thong nay. Khi d6 nay
sinh van d@& canh tranh gianh thi phan, thi trudng gitta cac nha mang s6i dong hon.

VNPT dija ban Bic Giang trong nhitng nim qua c6 quy md kinh doanh va thi phan
ngay cang phét trién va dugc mé rong, VNPT dia ban Bic Giang ngay cang dau tu nhiéu co
s ha tang k¥ thuat hién dai va phét trién dich vu da dang, mang ludi cong tac vién ngay
cang rong khap trén dia ban toan tinh Bac Giang. Tuy nhién, trong giai doan phét trién
manh nhu hién nay thi VNPT dia ban Bac Giang lai cang phai doi mat véi nhiéu nha cung
cap dich vu ngay trén dia ban tinh nhu: Viettel, Mobifone... va dac biét 1a dai dich covid 19
da anh huong rat nhiéu dén su phat trién cua VNPT dija ban Bic Giang noi riéng va tat ca
cac nganh noi chung. Chinh vi vady VNPT dia ban Bac Giang dang gip rat nhiéu kho khan
trong viéc phét trién va duy tri cac dich vu cta minh. VNPT dia ban Bic Giang dang tim
kiém nhitng giai phap méi dé gitr vitng va mé rong thi phan dich vu Internet.

bing trudce tinh hinh trén VNPT dia ban Bic Giang, don vi dugc Tap doan Buu
chinh Vién thong (VNPT) giao nhiém vu kinh doanh cé4c dich vuy trén dia ban Bic Giang va
ludn dit ra cho minh cau hoi: Lam sao c6 thé gitr viing vi thé canh tranh, lam cach nao dé
giir chan va phat trién khach hang, 1am sao dé gia ting thi phan? Pay 1a bai toan dugc dit ra
d6i véi dich vu internet trén dia ban tinh. Vay, dé ton tai, phat trién va nang cao ning luc
canh tranh ddi véi dich vu Internet, VNPT dja ban Bic Giang can phai xay dung cho minh
nhitng chién luoc hop ly, giai phap phét trién dich vy 1au dai méi c6 thé canh tranh véi san
pham cua dbi thu... Trudce tinh hinh d6, tac gia chon dé tai “Nang cao chdt lweng dich vu

Internet VNPT trén dja ban Bdc Giang” dé lam dé tai nghién ctu nham déng gép mot
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phan ¥ tudng nho trong viéc nang cao chat luong céc dich vy Internet trén dia ban tinh Bac
Giang trong thoi gian toi.
1. Téng quan vé van dé

nghién cau

Nghién cau dich vy Internet tai VNPT dia ban Bic Giang trong giai doan 2015 —
2020, dinh hudng phéat trién dich vu Internet dén nim 2025.

Tinh hinh nghién ctru c6 lién quan dén dé tai:

+> Luan van t6t nghiép, Nguyén Thi Ta, Pai hoc Kinh Té 2013. “Ning luc canh
tranh dich vu Internet cap quang Fiber VNN caa VNPT Thira Thién Hué”. Luan vin danh
gia chat luong va dua ra cac giai phap thién vé thyc tién tai dia phuong.

+> Luan vian thac si, Nguyén Thi Phuong Linh, Pai hoc Pa Ning 2008. “Ung dung
thang do SERVPERF danh gia chét lwong dich vu vién thong di dong tai khu vuc thanh phé
Pa Nang”. Luan van nghién cau tap trung nhiéu vao thuat ton, cac giai phap dé khac phuc
cac van dé ton tai con han ché.

+> Luan van thac si, Tran Qudc Hoang, Dai hoc Bach khoa 2014. “ Ap dung md hinh
SERVQUAL danh gia chét luong dich vu ADSL cua vién thong Quang Ninh”. Luan vin
danh gia chat lwong ADSL truy cap internet, & xuat mot sé giai phap nang cao chat luong
dich vu ADSL.

+> Luan van thac si, Nguyén Ngoc Nam, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong 2013. “Nghién cau mot s6 giai phap nang cao chat lwong mang di dong 3G”. Luan
van phan tich rat rd mot sé chi tiéu KPI ciia dich vy nham dua ra cac giai phap dé nang cao
chat lugng va vung phu caa 3G.

+> Luan van thac si, Nguyén Viét Hung, Dai hoc Bach Khoa 2014. “Phan tich va dé
Xuit mot s giai phap nang cao chat lugng dich vu vién thdng caa Vién thdng Phi Tho”
Luan van di sau vao phan tich cac dich vu chung, khong di sau vao phan tich cu thé mot
dich vu nao trong khi mdi loai dich vu thi déu c6 cac tiéu chuan k§ thuat riéng.

+> Luan van thac si, L& Anh Ngoc, Pai hoc Bach Khoa 2015. “Phan tich va dé xuat
cac giai phap nang cao chat luong dich vu cua mang vién théng VNPT Ha Tinh”. Luan vin
di vao phan tich nhiéu giai phap ma khong tap chung vao phan tich mot sé giai phap cu thé.

+> Luan vin thac si, Phan Ngoc Thanh Nhan, Pai hoc Pa Nang 2014. “Nghién cuu

su hai 1ong khach hang d6i véi chat lwong dich vu ciia cong ty thong tin di dong tai Kon
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Tum. Luan van phan tich rd rang cac yéu td dé nang cao su hai 1ong cua khach hang khi st
dung dich vu ctia doanh nghiép.
2. Muc dich nghién cwu

Muc tiéu chung: Xay dung nhitng giai phap phat trién dich vu Internet tai VNPT dia
ban Bic Giang, pht hop véi diéu kién va md hinh kinh doanh thyc té cia don vi, Tap doan
buu chinh vién thong.

Nhiém vu va muc tiéu luan van can nghién ctu:

- Hé théng hoa co s Iy thuyét vé dich vy vién thong va phat trién dich vu Internet.

- Phan tich va danh gia thyc trang phat trién dich vu Internet trén dia ban tinh Bac

Giang, han ché va nhitng nguy@n nhan cuaa han ché.
- Xay dung giai phap va dé xuat nhirng kién nghi nham phat trién dich vu Internet
tai VNPT dia ban Béc Giang.
3. Poi twong pham vi nghién ciu

- P6i twong nghién catu cta luan van 13 hoat dong nang cao chat luong dich vu
Internet tai VNPT dia ban Béc Giang.

- Pham vi nghién ctu:

+ Thoi gian dir liéu cua dé tai: Tong hop s liéu nghién ctu tir nam 2017 dén hét nam
2020

+ Pia diém nghién ctu: Nghién cau tai VNPT dia ban Bic Giang

4.  Phwong phap nghién cuwu

Luan van ding nhiéu phuong phap, tng dung dé nghién ctu luan van. Dé dat duoc
mot két qua tdng quét nhat vé noi dung ma dé tai nghién cau thi bao gém cac phuong phap:

- Phuong phap 1: Thong k&, mé ta, phan tich, so sanh... cic phuong phap duoc sir
dung dé kiém tra céc sé liéu sau khi thu thap duoc nham giai quyét cac van dé can thiét.

- Phuong phap 2: Thu thap dir liéu, théng tin lién quan dén dich vu Internet, cac
thong tin vé VNPT dia ban Bic Giang tir cac s6 liéu thdng ké bao cao hang nam, cac bao
céo tir cac phong chirc ning trong VNPT dia ban Bac Giang. Ngoai ra, tdc gia con tham
khao céc tai liéu qua b&o chi, cac trang website lién quan trén mang internet, cac bao cao tu
Tap doan, Cuc Thdng ké, Bo thdng tin va truyén thdng.

- Phuong phap str dung phiéu khao sat danh gia chét luong dich vu, d6i tugng khao
sét, s6 phiéu khao sat du kién tir 50 dén 100 phiéu.
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» Ngudn thong tin sé liéu thir cip duoc thu thap phan tich téng hop sb liéu tir cac
béo cio tong két va trién khai ké hoach dinh ky hang nam, tai liéu dugc luu trit tai VNPT
tinh Béc Giang, cac gido trinh, tai li¢u, dé tai nghién ctru khoa hoc, sach bao, tap chi va
ngudn thong tin trén mang internet... Cac sb lidu tht cip duoc phan tich va so sénh rit ra
thong tin can thiét dé ching minh cho CAc van dé can nghién ctru.

» Nguon thong tin s6 liéu so cip duoc thu thap qua “phiéu khao sat”. Trao d6i véi
mot sd 13nh dao don vi va phan tich dinh tinh, cdn cr vao muc ti€u va nhiém vy nghién ctru,
tac gia xay dung ndi dung phiu khao sat theo cac bién do ludng dé thu thap nhimg thong
tin can thiét chirmg minh cho van dé cin nghién ciru. Co cAu mau phiéu khao sat duoc xay
dung phi hop theo ndi dung ctia van dé nghién ctru. Cac mau phiéu khao sat duoc xay dung
v6i nhitng cau hoi thé hién mirc d6 cam nhan danh gia cua nguoi st dung dich vy phu hop
v6i timg ndi dung danh gia vé chat luong Internet tai VNPT dia ban Bac Giang. Phiéu khao
sat dugc in va gui truc tiép dén cac ca nhan dang sur dung dich vu Internet tai VNPT dia ban
Bic Giang. S6 lugng phiéu khao sat dwgc quan 1y chat ché. Thong tin so cip dugc nhap,
thong ké, xir 1y s6 liéu trén may tinh bang phan mém Excel.

5. Kétcau cia dé tai

Gom 3 chuong chinh di phan tich vé dé tai va 3 phan phu 1a Mg dau, Két luan va tai
liéu tham khao:

Chuong 1: Co sd ly thuyét va thuc té vé chat luong dich vu Internet.

Chuong 2: Thuc trang chat lwong dich vu Internet tai VNPT dia ban Bic Giang.

Chuong 3: Giai phép nang cao chit luong dich vu Internet tai VNPT dja ban Béc
Giang.



Chuong I. CO SO LY THUYET VA THUC TE VE CHAT
LUONG DICH VU INTERNET
1.1  Téng quan vé chit lhrgng
1.1.1 Chat lwong va cac dic diém cia chat hrong
1.1.1.1 Dinh nghia

Chat luong 1a viéc cac nha cung cap dich vu dap ung mtc d6 nhu cau, su hai long
cua khach hang véi dich vu d6. Chit lugng dich vu 1a do khach hang danh gia va xac dinh,
khi ma d¢ hai 16ng cua khach hang voi CLDV cang cao thi CLDV cang tbt.

Chat luong dich vu chinh Ia do khach hang quyét dinh nén & day chat lugng chi
mang tinh chit cha quan va phu thudc vao nhiéu yéu té nhu: mic do, nhu cau st dung, su
mong cho cua khach hang vé dich vu. Mdi dich vu s& c¢d sy cam nhan, chét luong khach
nhau.
1.1.1.2 Pic diém cia chat hrong

Chét lugng 12 mot khai niém tong hop bao gém cac yéu té kinh té, xa hoi, cong nghé
nghién ctru lién quan dén cac hoat dong trong qua trinh san xuat, tiéu thy va st dung dich
vu.

Chat luong san pham dwoc thé hién dung khi diéu kién tiéu ding twong ang véi muc
dich sir dung. Mot san pham c6 chat lugng tét khi sir dung dung muc dich, ding cach va bao
quan theo ding huéng dan, quy dinh ctua nha san xuét.

1.1.2 Céc yéu t6 anh hwéng téi chat lwgng ciia san pham

Chat luong san pham duoc hinh thanh trong khi doanh nghiép san xuét, kinh doanh
cac san pham, tir khau thiét ké san pham dén t6 chiic mua nguyén vat liéu, san xuat, dua ra
san pham va dén tay nguoi tiéu ding.

1.2 Téng quan vé chat lwong dich vu
1.2.1 Khai niém vé dich vu

Dich vu 1a khai niém phd bién va quen thudc nén né co rat nhiéu cach hiéu khéc
nhau. Theo quan diém truyén thdng nhitng gi khdng phai nudi trong, khong phai san xuét thi
la dich vy, dich vu bao gém cac linh vuc hoat dong nhu:

- Khach san, quan an, hiéu stra chira, bao hanh.

- Tai chinh ngéan hang.



Chan soc suc khoe, bao hiém.

Tu van vé gido duc, dao tao.

Giao théng van tai, cac phuong tién cong cong: vién thong, buu chinh, dién, nuéc.

Giai tri phim anh, bao tang, du lich.
1.2.2 Céc dic diém caa dich vu

Céc dic diém cua dich vu khac vé6i hang hoa thong thuong.

Tinh v6 hinh cua dich vu

Tinh khéng tach roi gizza sdn xuat va tiéu dung dich vu

Tinh khong luu triv

Tinh khdng én dinh cua dich vu
1.2.3 Chat lweng dich vu

Chat luong cua cac dich vu da tir 1au 12 méi quan tdm Ién caa rat nhiéu nguoi. CLDV
kho xac dinh va ciing chua c6 chién luoc quan Iy hiéu qua, van dé nhan thuc, kiém tra kiém
soat chat lwgng trong dich vu 1a mot van dé 16n dit ra ddi véi cac nha nghién cau.
1.2.4 Phét trién vé thwong hiéu

Thuong hiéu khong chi 12 tai san c6 gié tri I6n nhat ma né con dai dién cho ca doanh
nghiép, la danh tiéng va su anh huang cua doanh nghiép d6i véi khach hang. Viéc phat trién
thuong hiéu dang dan 1a didu vo cung cap bach va can thiét ma cac doanh nghiép can chi
trong dau tu, phét trién no.
1.3 Cac mé hinh danh gia chat lwong dich vu va dich vu internet
1.3.1 Mbd hinh SERVPERE
1.3.2 M6 hinh SERVQUAL
1.3.3 M0 hinh chat lweng k§y thuit va chat lweng chirc niing
1.3.3.1 M0 hinh k¥ thuat dung cho céc loai dich vu

Gido su Christian Gronroos da dua ra mo hinh CLDV nam 1984, theo d6 nhan thac
cua khach hang vé mot dich vy dua trén 2 yéu t 1a: chat luong ky thuat va chat luong chic
ning. Vao nim 2004 trong mot bai bao vé chuyén nganh mé hinh khoang cach CLDV. Gi-
Du Kang va Jenffrey James di néu ra mo hinh vé CLDV cua Gronroos. M6 hinh nay dua
trén mé hinh 5 khoang cach CLDV co sé cua Parasuraman. M6 hinh nay gia dinh rang
CLDV cam nhén dugc bai chat lwong ky thuat, chat luwong chirc nang va hinh anh cua nha

cung cap nhu hinh 1.7 duéi day:



Su tin cay

Nang luc phuc vu

e gs Chét lwong
Tinh hiru hinh @ w
Su cdm dong Hinh Cim nhén
anh CLDV
Kha nang dap tmg
Chat @

Ky thuat

99999

Hinh 1. 1: M hinh chat lwong dich vu cia Gronroos
(Nguon: Kang & James nam 2004)
1.3.3.2 Chat lwong k¥ thuat d6i véi chat lweng dich vu internet
a. Khéi ni¢m
Hé thong internet 12 tap hop cac thiét bi dién ti, vién thdng, tin hoc va cac thiét bi
phu tro khac bao gom ca phan cang va phan mém dugc céc cong ty thiét 1ap tai mot dia
diém c6 dja chi va pham vi xac dinh dé phuc vu truc tiép cho viéc cung cp va sir dung dich
Vu internet.
b. Cdc ddc diém cia dich vu internet
c. Chdt lwong Ky thudr déi véi dich vu internet
1.4  Céc yéu t6 anh hwéng téi chat lwong dich vu internet
1.4.1 Céc yéu to bén trong
a. Ngudn nhan luc
b. Cong nghé - trang thiét bi may madc
c. Ngudn thdng tin
d. Co cau td chiic
1.4.2 CA&c yéu t6 bén ngoai
a. Yéu td kinh té va thi truong

b. Yéu té chinh tri phap luat



Yéu té khoa hoc cong nghé

o ©

Yéu t6 vin héa - x& hoi
Yéu té quéc té

Yéu té khach hang
San pham thay thé

. Péi thia canh tranh

> @ — oo

1.5  Kinh nghiém quan ly chat lwong dich vu internet tai mdt sé6 doanh nghiép
vién thong
1.5.1 Kinh nghiém quan ly chat lwong dich vu internet cia VNPT Phi Tho

Co cau lai ngudn luc t6 chic, co sé ha tang mang ludi va ngudn nhan lyc mot cach
khoa hoc, téi wu nhit dé don vi dat duoc két qua cao nhat.

Véi md hinh sap xép ngudn nhan luc trén nguyén tic truc tiép, bo qua khau trung
gian, gon nhe, khuyén khich phat huy ning luc ca nhan, ting cuong sac manh tap thé phu
hop vai nhu cau phat trién thyc té, trién khai co ché tra luong trén co s& khuyén khich nguoi
lao dong.

Ban hanh céc quy trinh cung cap dich vu cho khéach hang, cac to chuc doanh nghiép,
quy trinh cham soc khach hang va xir 1y su ¢o.

Viéc &p dung cac bién phat nham nang cao CLDV thué bao internet cua VNPT Ph
Tho di ¢ sy ting truong tot va ¢ s6 luong thué bao hon 600.000 thué bao st dung, thué
bao hong ciing thap nhat trong tap doan VNPT.

1.5.2 Kinh nghiém quan ly chat lwong dich vu internet ciia VNPT Ha Noi

Tap chung mé rong ha ting mang lugi cép quang phuc vu phét trién thué bao
internet bang rong. Hién tai trén dia ban Thanh phé Ha Noi da st dung 100% internet cap
quang, véi vu diém Ién cua cap quang la khong anh huéng bai thoi tiét, toe do bang thong
cao nén viéc duy tri thué bao s& giam ngudn nhan luc ma mirc d6 hai long cua khach hang
lai dugc tang cao.

VNPT Ha Noi &p dung céc tiéu chuan thoi gian xir Iy cao cho cac quy trinh xt Iy sy
cb thué bao, lap dat méi, hd tro chim séc khach hang... Tiéu chuan xir ly trong khu vuc
thanh phé 1a < 4h va ddi vai cac khu vuc khac 13 < 6h qua d6 s& dap tmg duoc nhu cau st

dung dich vu cua cac don vi tap thé va ca nhan trén toan thanh phd.
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VNPT Ha Noi thuc hién giao khoan dia ban quan ly cho NVKT theo tuyén va khu
vuc theo dinh mirc khéi lwong thué bao cho timg nhan vién va c6 co ché khuyén khich tién
lwong theo sé lugng may ting 1én so véi ban dau, thuc hién phan phdi tién luong theo
nguyén tic 1am bao nhiéu huéng bay nhiéu, lam cang nhiéu thi ché d6 thuang khuyén khich
cang nhiéu, trong khi khéng hoan thanh nhiém vu thi s& bi xt 1y theo quy dinh cua don vi.
chinh vi vy ma di tao dong luc rat nhiéu cho can bd cong nhan vién hing say lam viéc.

VNPT Ha Noi d c6 nhiéu bién phap nham nang cao CLDV internet, tir d6 ta thay
téc do tang truong vé thi phan rat tét, sé thué bao internet bang rong dén nay khoang hon
1.000.000 thué bao. Mtrc tang trudng thué bao binh quan 1a 11% trén nam.

1.5.3 Bai hoc kinh nghiém cho VNPT dia ban Bic Giang

KET LUAN CHUONG |
Chuong 1 14 hé théng lai co so Iy luan lién quan dén chat luong va chat lwong dich
vu, cac mé hinh danh gia chat luvong dich vu va néu ra khai niém ciing nhu cac dic diém cua
dich vu internet. Trong chuong s& néu rd mot sd yéu té anh huong téi chat lwong dich vu
internet va bai hoc kinh nghiém tai mot s don vi trong hoat dong nang cao chat luong
nham ting budc xay dung va khang dinh thuong hiéu trong xu thé hoi nhap va canh tranh
gay gat hién nay. Noi dung chuwong 1 di trinh bay dy du vé mat co sé 1y luan dé 1am nén

tang cho viéc nghién ciru ¢ chuong 2.
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Chwong 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU

INTERNET TAI VNPT PIA BAN BAC GIANG
2.1 Gi6i thiéu chung vé VNPT dia ban Bic Giang
Chuong 2 gidi thiéu téng quan vé VNPT dia ban Bic Giang, dong thoi trén co so ly

luan cua chuwong 1 dé di sau vao nghién ctru hoat dong nang cao chat luong dich vu Internet
tai VNPT dia ban Bic Giang.

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phét trién caa VNPT Bic Giang

2.1.2 Co céu té chic cia VNPT dia ban Bic Giang

| _

TRUNG TAM CONG NGHE THONG TIN

TRUNG TAM PIEU HANH THONG TIN

CAC PHONG BAN CHUC NANG CUA TT KINH
DOANH

Hinh 2. 1: So @b t6 chiic cia VNPT dia ban Bic Giang

Nguon: Phong Nhan si tong hop VNPT Bdic Giang
2.1.3 Chirc nang nhiém vu
Chire ning: Hoat dong san xuat, kinh doanh cia VNPT Bic Giang 1 vira hoat dong
kinh doanh vira hoat dong cong ich phuc vu sy chi dao cia Pang, Nha nudc va chinh quyén
dia phwong cu thé nhu sau.
Vé chirc nang kinh doanh: VNPT dia ban Bac Giang dugc Tap doan Buu Chinh Vién
thong Viét Nam giao quyén quan ly von va tai san, dong thoi co trach nhiém phat trién va

bao toan vén. To chirc quan 1y, khai thac, diéu hanh phét trién mang ludi va kinh doanh VT



11

— CNTT theo phan cap cua Tap doan, dam bao théng tin lién lac thong sudt cho khéach hang
trong toan tinh, két ndi vai cac tinh khac trong nudc va cac nudc trén thé gidi.

Vé chirc ning phuc vu: Ludén dam bao thdng tin phuc vu sy chi dao cia cac co quan
Dang, Nha nuéc, chinh quyén cac cap, phuc vu an ninh quéc phong. Pay 1a nhiém vu chinh
trj rat to I6n cua VNPT dia ban Bic Giang, gop phan thyc hién cha chuong chinh sach cua
Pang va Nha nudc la phuc vu thdng tin trong toan xa hoi.

Nhiém vu: VNPT dia ban Bic Giang duoc Tap doan Buu chinh Vién théng giao nhiém

vu:

T6 chuc phat trién, xay dung, lap dat, quan ly, van hanh, khai thac, bao dudng, sira
chira mang ngoai vi va co so ha ting nha tram vién thong trén dia ban quan ly.
2.1.4 Cac dich vu chia yéu

San pham dich vu cia VNPT dia ban Béc Giang l1a két qua cua chudi cac hoat dong
théng nhat trong toan bo day truyén san xuat. San pham san xuat ra khéng chi la caa tap thé
cong nhan vién nguoi lao dong trong VNPT dia ban Bic Giang ma con la sy tham gia cua
cac don vi truc thuoc cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam va cua cac doanh
nghiép Vién thong khac mai tao ra duwgc san pham hoan chinh bao gém Tbng cong ty ha
tang va cac thanh vién, Tong cong ty dich vu va cac thanh vién, Tong cong ty truyén théng
va cac thanh vién...
2.1.5 Dich vu internet cia VNPT Bic Giang

VNPT dia ban Bic Giang la don vi di tién phong trong chwong trinh dam bao quy
hoach vé phat trién ha tang vé vién thong bang rong dén nim 2025. Theo d6 tdi thiéu s& c6
70 dén 80% nguoi dung internet bang rong sé duoc st dung duong truyén téi thicu 60Mbps.
Tbc d6 nay s& dam bao cho nguoi dung trai nghiém muot ma khi xem cac truong trinh giai
tri truc tuyén bao g6m tai video, download, upload files...
2.1.6 Két qua kinh doanh ciaia VNPT Bic Giang

Trong bbi canh tinh hinh thi truong vién thdng canh tranh gay gat nhu hién nay, gia
cudc ngay cang giam thi viéc duy tri khach hang hién cé va phat trién dugc khach hang mai
la mot diéu rat khé khan ddi vai cac nha cung cap dich vu vién thdng néi chung va dich vu
internet ndi riéng. Viéc canh tranh dwoc dién ra trén tat ca cac mat cung cap da dich vy, gia

cudc ré, chat luong tot thi kha niang canh tranh dich vu internet cua VNPT dia ban Bic
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Giang boc 16 mot sé diém can phai khic phuc vé CLDV va dua ra cac giai phap nang cao
CLDV do don vi cung cap.

Thyc trang san xuat kinh doanh dich vu internet cia VNPT Bic Giang trong giai
doan tir ndm 2017 dén 2020 c6 nhitng nét dang chi ¥ sau:

Tang truong thué bao internet ting va doanh thu cia dich vu nay duogc thé hién trong
Bang 2.1:

Bang 2. 1: Tang truwong thué bao internet va doanh thu dich vu

Chi tiéu | Pon vi | Nam Nam Nam Nam Trung

SXKD tinh 2017 2018 2019 2020 binh

Thué bao TB

N 339.615 | 457.590 | 512.829 555.605 466.410
hoat dong

Muc tang | %

> 31,45 34,74 12,07 8,34 18,38
truvong

Doanh thu Triéu
772.131 | 943.499 | 1.062.333 | 1.133.021 | 977.746

Mac tang | %

trudng 42.07 22,19 12,59 6,65 13,18
(Nguén: Bdo cdo may ¢é cwéc Trung tdm kinh doanh)
2.2 Thuec trang chat lweng dich vu internet
2.2.1 Chat hrong dich vu theo danh gia ciia khach hang
22.1.1 Po lwong danh gia vé 7 tiéu chi

1. Mirc do tin cay

2. Kha nang dap wng

3. Nang luc phuc vu

4. Mirc d¢ thong cam

5. Chat lweng ky thuat
6. Phwong tién hiru hinh
7. Hinh anh dich vu
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2.2.1.2 Panh gia tong quan vé cam nhan cia khach hang véi
chat lweng dich vu

Sau khi danh gia cam nhan cua khach hang vé 7 khia canh cua chat luong dich vu
internet, Trung tdm Kinh doanh VNPT dia ban Bic Giang phan tich két qua cua bién “Muc
d6 cam nhan vé chat luong dich vu internet”

2.2.2 Thdng ké chat lweng dich vu internet cia VNPT Bic Giang

Véi CSHT cua doanh nghiép: dia diém giao dich thuan lgi dwgc phan bé rong khip
trén toan dia ban, trang thiét bi may moc hién dai, tién nghi s& tao cam giéc tin tuong, thoai
mai cho khach hang, do d6 cling c6 xu huéng danh gia cao CLDV. Ngoai ra CSHT ciing tao
diéu kién thuan lgi cho nhan vién phuc vy, cung cdp CLDV cho khac hang duoc tét hon.
Trang thiét bi va cong nghé 1a mét trong nhitng yéu té quan trong, anh huong truc tiép dén
nang xuat va chat lugng cua san pham. Chinh vi vay n6 cd anh huong Ién dén CLDV va
ning lyc canh tranh cua doanh nghiép. Doanh nghiép c6 trang thiét bi may moc, cong nghé
hién dai s& cho phép doanh nghiép tang ning xuat, ting CLDV cta san pham.

D6i voi ngudn von 1a mot nhan té khong thé thiéu trong qué trinh san xuat kinh
doanh cua doanh nghiép, ddng thoi né ciing 1a mot nhan té quyét dinh dén niang luc canh
tranh ciia doanh nghiép. Doanh nghiép c6 quy mé tai chinh 16n, kha nang huy dong vén cao,
chi phi huy dong von thap, phan bd va sir dung hiéu qua ngudn vén, co cau tai chinh hop ly
thi s& tao diéu kién cho doanh nghiép theo dudi nhiing chién luoc lau dai va danh duoc
thang loi cao.

Ning luc mang luéi internet cia VNPT dia ban Bic Giang duogc thé hién qua Bang

2.12
Bang 2. 2: Ning luc mang lwéi internet cia VNPT dia ban Bic Giang
Ha tang S6 lwong thiét bi Kha nang dap &ng
Mang core (MAN-E) 04 1.600 Gigabite
Mang access (MAN-E) 28 1.100 Gigabite
Switch truy nhap 1.200 90.000 TB
Thiét bi truy nhap quang 689 60.000 TB
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thu dong

Khoang 300 km cap truc
Hé théng cdp quang va hon 10.000 km cap Phu khoang 82% dia ban
truy nhap

(Nguon: TT Diéu hanh Théng tin, Phong Ky thudt ddu tuw VNPT Bac Giang)
2.3 CA4c yéu t6 anh hwéng téi chat lweng dich vu internet ciia VNPT dia
ban Bic Giang
2.3.1 Yéu té bén trong
v Ning lyc phan phdi
Hé thdng va phuong thitc phan phdi dich vu truyén théng caa VNPT dia ban Bic
Giang c6 cac mat han ché trong viéc kich thich tiéu thu mat hang dich vu vién théng.
v Trinh d6 va chat luong ngudn nhan luc
Nhan lyc 1a yéu t6 c6 y nghia quan trong dén su thanh bai cua doanh nghiép. Néu
doanh nghiép c6 ddi ngii cong nhan vién lanh nghé, nhiéu kinh nghiém, ning luyc 1am viéc
t6t, doan két, trung thanh véi doanh nghiép thi day chinh 1a co s& 1am ting ning suat cho
doanh nghiép, giam chi phi va nang cao nang lyc canh tranh cho doanh nghiép.
v Quy trinh cung cép dich vu
Quy trinh cung cap dich vu gom: céc quy trinh nghiép vu lién quan dén viéc cung cap
dich vu cho khach hang, hé so thu tuc cung tng dich vu, chim soc khach hang, quy trinh xtr
ly, ldp dat thué bao, xu ly (ng ciru thdng tin.
2.3.2 Yéu té bén ngoai
La cac yéu to co thé tac dong truc tiép hoic gian tiép téi doanh nghiép ma doanh
nghiép khong thé thay ddi duoc ma can phai van dung dé thich nghi mét cach sang tao voi
no.
v Moi truong kinh doanh
Hién nay trong mdi trudng canh tranh khéc liét gitra cac nha mang dac biét 1a vé gi4,
vé gbi cude khuyén mai khién cho viéc phét trién thi truong rat kho khin, day ciing chinh 1a
lic quan trong nhét dé khang dinh CLDV cua cac nha mang. Ngoai chinh séch kinh doanh
thi khang dinh CLDV la yéu t6 quyét dinh trong viéc lua chon nha cung cap dich vu.

v Moi truong van hoa xa hoi
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Cung voi su phéat trién caa nén kinh té cua tinh Bic Giang theo hudng cong nghiép
hoa, hién dai hoa 1a sy thay doi 16n vé co cAu nganh nghé ca cac tang 16p dan cu trén toan
tinh. Ty I€ lao dong trong linh vuc dich vy, thuong mai, cong nghiép tang 1én, ty I¢ lao dong
san xuat ndng nghiép giam, nhu cau giao tiép giit cac ting 16p dan cu ting 1én no s& thlc
day yéu cau phat trién cua cac dich vu vién thong.

v' Méi truong cong nghé

Cung véi sy phat trién manh mé& cua khoa hoc k§ thuat cho phép dap tng ngay cang
t6t hon nhu cau thi truong, voi su phat trién manh mé& caa nganh CNTT va cac tng dung
rong rdi cia CNTT trong cudc song da lam thay d6i co ban doi séng kinh té xa hoi. Bac biét
trong nganh vién thong, tac dong cia CNTT di tao nén xu hudng phat trién dich vu trén dia
ban Bic Giang nhu sau.

v Moi truong phap luat, chinh tri

Bac Giang 1a mot tinh trung du thudc ving Pong Bac Bo, chiém phan 16n caa dién
tich viing Kinh bac xua va ¢6 nén vian hoa dic trung va phong phu, véi s6 luoc dan wac tinh
khoang 1.845 triéu ngudi, | tinh dong dan nhét va c6 quy mé kinh té dang tha nhat ving
trung du va mién ndi phia bac

v' Bdi tha canh tranh

Trén dia ban tinh Bac Giang hién tai c6 3 nha mang cung cap dich vu 16n 1a VNPT,
Viettel va FPT. Thi truong internet cia VNPT chua thuc sy 16n vi vay cac d6i thu canh
tranh ho ludn ap dung cac chinh sach khuyén mai linh hoat nham 16i kéo khéach hang.

v Quan hé quéc té

Khi gia nhap céc té chuc kinh té thé giéi da gitip rat nhidu cho dat nudc tién vao phat
trién trong moi truong thé gisi toan cau hoa, do 1a diéu kién tat yéu ma moi doanh nghiép,
nganh, chinh phua phai néi dén khi tién trinh hoi nhap nén kinh té toan thé gisi duoc hinh
thanh. Vi vay moéi trudng qudc té va toan cau hoa phat trién kinh té s& phuc tap hon, canh
tranh ngay cang khoc liét hon nhitng khac biét vé quan diém vin héa xa hoi, chinh séch
kinh té, thé ché trong mdi qubc gia trén toan thé gidi, didu do6 c6 thé lam ting hoic giam
nang luc canh tranh cta doanh nghiép.

2.4 Panh gia chung chat lweng dich vu internet ciia VNPT dia ban Bic

Giang.

2.4.1 Piém manh
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VNPT dia ban Béac Giang la doanh nghiép cung cap day du nhat cac dich vu VT -
CNTT va tich hop nhiéu dich vu cho khach hang, tiét kiém gia thanh san pham dich vy, cac
san pham dich vu hd trg dong thoi cho nhau. Véi quy mé va ning luc ha ting cung cap dich
vu Vvién théng — cdng nghé thong tin. VNPT dia ban Bic Giang cé hé thong ha ting mang
lugi rong khip toan tinh, hé théng mang code, mang truy nhap dong bo hién dai, lai 1a
doanh nghiép c6 truyén théng cung cép dich vu 1au niam trén dia ban.

Thuong hiéu VNPT di duoc khing dinh, san pham do VNPT, VNPT dia ban Bic
Giang cung cip nhu: dich vu di dong, internet, dich vu dién thoai ¢ dinh c6 day va khéng
day G-Phone, dich vu truyén hinh MyTV... cac dich vu ndy d3 tao ra niém tin tuyét doi voi
khéch hang
2.4.2 pi¢m yéu

Hién nay viéc mo rong thi phan gap nhiéu kho khan, thi phan bi suy giam. Nguyén
nhan chii yéu 1a do: Cong tac to chirc ban hang, cham soc khach hang sau ban hang, nang
cao chat luong lap dat, xtr Iy su co... chua thuc sy duoc quan tdm siu sic. Mit khac do
ngay cang nhiéu ddi tha canh tranh nén sé thi phan ngay cang bi chia nhé.

Véi d6i ngii nhan vién déng nhung trinh d6 chua dong déu s& anh hudng toi cong
viéc cham s6c¢ khach hang va nang cao CLDV.

Sy phéi hop giita cac don vi trong cong tac quan ly van hanh xi ly su ¢ con thiéu
chat ché dan dén thoi gian xu ly su ¢ kéo dai qua thoi gian quy dinh.

Hé thong giam sat CLDV c6 s6 liéu chua cap nhat day du gay kho khan trong viéc
thu thap va danh gia két qua, quy trinh phat trién dich vu va hd tro khach hang con chua
dong bo, thu cdng nén qua trinh hd tro khach hang con han ché nhiéu. Cong tac to chac hé
thdng giai dap va hd trg dich vu con chua da dang vé hinh thirc, chua thdng nhat nén gay
phién ha cho khach hang khi théng bao hong.

24.3 Nguyén nhan

Cac nguyén nhan chinh dan dén céc han ché néu trén cia VNPT dija ban Bic Giang:

Mgt 1a: md hinh té chize va trinh @6 néing Iuc cua can bé cdng nhan vién con nhiéu
han ché.

VNPT dia ban Bic Giang chua c6 sy quan tam ding muc toi cong tac nang cao chat
lwong céc dich vu ma minh dang cung cép, dic biét trong cac khau nhu: cung cap, xu ly,

giai dap, hd tro khach hang trong qué trinh khach hang sir dung dich vu. Co ciu t6 chuc cua
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don vi chwa duoc gon nhe, con qua nhiéu khau trung gian trong qua trinh san xuat va kinh
doanh, cac quy dinh, quy ché con thiéu va chwa phu hop, diéu nay lam cho qué trinh hoat
dong san xuat kinh doanh con tri tré va thiéu sic sang tao.

Vi d6i ngii 1anh dao can bo cong nhan vién thi chiu nhiéu anh huong cua quy ché,
tu duy cta ché do cii dan dén tinh ning dong, kha ning sang tao bi han ché va kim han,
phan tng cham trudc nhitng thay doi cua méi trudng kinh doanh méi. Cong tac dao tao
nang cao chat luong nguén nhan lyc chua dwge quan tim va dau tu dung muc, kha ning
phan tich, danh gia thi truong va dua ra cac quyét dinh dau tu chua sat véi tinh hinh thyc té.

Hai l&: chat lwong cac san pham dich vu internet va mang lwéi phan phéi cia VNPT
dia ban Bdc Giang con nhiéu han ché.

Hién nay chat luong cac dich vu con chua da dang, chua dap ung dwoc nhu cau cua
khach hang, chua lam hai long khach hang, cac dich vu internet caa don vi chua duoc tét,
nhiéu san pham cam két vé bang thong nhung thyc té thi bing thong van chua dat duoc nhu
cam két ban dau.

Ba la: quy trinh phuc vu cia dich vu internet chira ddp iing diroC yeu cau.

KET LUAN CHUONG II

Trong chuong 2 tic gia di tap trung vao nghién ctru thuc trang chat luong dich vu
internet cia VNPT dia ban Bic Giang. Nhin chung, chwong 2 luin vin da trinh bay duoc
nhitng vin dé quan trong nhu:

Gi6i thiéu so luge vé VNPT dia ban Béc Giang, dua trén mo hinh dé xuét va céac gia
thiét nghién ctru, tac gia tién hanh danh gia thong ké mo ta, thyc hién cac kiém dinh su phu
hop ctia mé hinh va cac nhan t6. Panh gia sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu
internet cia VNPT dia ban Bic Giang. N6i dung chuong ciing di siu vao phén tich va danh
gia anh hudng ctia moi trudng téi hoat dong kinh doanh ciia VNPT dia ban Bic Giang, thuc
trang phat trién dich vu Internet tai VNPT dia ban Bic Giang. Déng thoi chi ra va néu ro
nguyén nhan cia nhiing han ché ton tai con ton tai dé tir d6 dé ra nhiing giai phap co tinh

kha thi va khoa hoc ¢ chuong 3.
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Chuwong 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU

INTERNET TAI VNPT DIA BAN BAC GIANG

3.1 Pinh hwéng phét trién cia VNPT dia ban Bic Giang
3.1.1  Si&ménhvatam nhin

VNPT dia ban Béic Giang ludn cung cip cho khach hang va ddi tdc cac san pham,
dich vu VT-CNTT c6 hiéu qua nhat, mang dén cho ngudi tiéu ding nhitng gia trj tét dep
nhit cho cugc song.

Tam nhin VNPT dia ban Bic Giang tré thanh don vi vién thong diing & vi tri s6 1 vé
thi phan céc dich vu vién théng, cdng nghé thong tin.
3.1.2  Muc tiéu va chién lwgc ciia VNPT Bic Giang giai doan 2021 — 2025

Muc tiéu tong quéat: dé tré thanh doanh nghiép c6 thi phan sé 1 vé cung cap cac dich
vu VT-CNTT trén toan tinh. Ludn dam bao thdng tin thdng subt phuc vu su chi dao diéu
hanh cia Bang bo, chinh quyén, nhu cau thdng tin lién lac cua nhan dan, gop phan giir gin
an ninh, qudc phong, phong chéng dich bénh, thién tai.
3.2 Kién nghi mot sé giai phap nang cao chat lwgng dich vu internet tai

VNPT dia ban Bic Giang
3.2.1 P6i méi md hinh té chikc san xuét, nang cao chat lwgng ngudn nhan luc
3.21.1 Hinh thanh giai phap

Trong thoi dai khoa hoc k¥ thuat 4.0 dang phat trién rat manh mé, su canh tranh giira
cac doanh nghiép vién théng ngay cang gay gat, né duoc thé hién trén tat ca cac mat vé
cong nghé, quan ly, tai chinh, gia ca... yéu té quyét dinh sau moi cudc canh tranh lai 1a con
ngudi. O chuong 2 khi di phan tich thuc trang CLDV internet cia VNPT dia ban Bac Giang
cac diém can khac phuc la sé diém danh gia thap vé ngudn nhan lyc trong kha niang dép @ng
(trinh d§ va nang lyc chuyén mén can bo cong nhan vién), nang luc phuc vu (giao dich vién
c6 thé tra loi cac cau hoi vé linh vuc khach hang quan tam), muc d6 cam théng (NVKT
duoc trang bi dy du kién thirc chuyén mon dap &ng phuc vu yéu cau cua khach hang).
3.2.1.2 Muc tiéu giai phap

Muyc tiéu cua giai phap nham tim ra phuong phép tét hon dé tim kiém khach hang
tiém ning theo tirng dia ban cu thé dé nang cao chit luong phuc vy, chim séc khach hang

dén timg nhan vién dia ban va nang cao y thic trach nhiém cua nhan vién dia ban véi khu
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vuc minh quan ly. Nang cao chat lwong ngudn nhan lyc thi can phai bat dau ngay tir khau
tuyén dung nhan sy dau vao, sau do tién hanh bdi dudng nang cao chit lugng chuyén mén
nghiép vu d6i voi can bd cong nhan vién dang 1am viéc.

3.2.1.3 Noi dung giai phap

v/ Xay dung md hinh t6 chac san xuat méi cho VNPT dia ban Bic Giang

Hinh 3. 1: So d t6 chirc hoat ddng méi cia VNPT dia ban Bic Giang

(Nguon: T4c gia kién nghi md hinh té chizc hoat dgng méi)

3.2.14 Cic diéu kién thuc hién

Dé thuc hién thanh cong nhiing giai phap néu trén. VNPT dia ban Bic Giang dic biét
la phong nhan sy - Téng hop dong vai trd quan trong nhét trong qué trinh thuc hién va can
thuc hién tét cac noi dung sau:

v' B tri nhan sy theo md hinh mgi mot cach hop ly, phi hop véi ning luc va phét
huy t6i da hiéu qua cdng viéc cta can bo cong nhan vién trong don vi.

v/ Xay dung ké hoach thuc hién cong tac dao tao nang cao chat luong ngudn nhan
lyc trong thoi budi canh tranh gay gét nhu hién nay va dy tinh ngudn kinh phi thuc
hién.

v/ Xay dung cac chuong trinh, ké hoach tuyén dung lao dong méi dam bao cac cén
bo cdng nhan vién méi tuyén dung phl hop véi chién luoc kinh doanh cua don vi.
Xay dung khung kién thic theo ting vi tri cdng viéc qua do tuyén dung duoc
nhitng ang vién phd hop, nang cao hiéu qua tuyén dung méi.

3.2.15 Hiéu qua caa giai phap
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Két qua cua viéc thuc hién dong bd nhdm giai phap nang cao chat lwgng nhan luc
nhu di néi & trén s& giup cho VNPT dia ban Bic Giang c6 mét nguon nhan e c6 trinh do
cao, ¢ tm huyét yéu nganh yéu nghé, 1am chua duoc céng nghé, 1am cha duoc thi truong,
no s& 1a mot tai san vo gia, mot vii khi sic bén loi hai nhat cua doanh nghiép dé canh tranh
Véi cac d6i thu trén dia ban.

Chinh sach luong, thuong hop ly cung vai chinh sach dai ngd thoa dang sé tao dong
lyc tot cho cén bd cong nhéan vién, gitp gia ting ning xuét, thu hit nhan tai tao diéu kién
cho ho céng hién cho don vi. Tir nhitng két qua d6 thi nang luc canh tranh cia VNPT dia
ban Bic Giang s& tang 1én mot cach vuot chdi du sic canh tranh véi bat ky dbi tha ndo trén
dia ban.

3.2.2 Nang cao chat lweng san pham dich vu va chat heeng mang luéi
3.2.2.1 Hinh thanh giai phap

Véi tinh hinh canh tranh gay gat nhu hién nay d6i véi cac doanh nghiép cing cung
cap dich vu internet thi viéc nang cao chét lwong dich vu ca trong k¥ thuat va kinh doanh 1a
mot giai phap t6i wu nhat dé nang cao ning luc va stc canh tranh. Trudc tinh hinh vay thi
doi hoi VNPT dia ban Bic Giang can c6 nhirng chién lugc khéng ngimg doi méi nang luc
quan 1y, nang luc kinh doanh, ting cuong c&c giai phap t6i uu héa nang cao chét luong
mang ludi, chat luong dich vu nhiam dem lai loi thé gitp cho don vi gianh thang loi véi cac
ddi tha canh tranh.
3.2.2.2 Muc tiéu giai phap

Giir virng thi phan hién tai, giam ty Ié thué bao roi mang do CLDV bi dénh gia thap.

Tang cudng nang luc ha ting mang ludi phét trién thém thi phan tai cac khu vuc kho
khan chua dap tng duoc, di trude cac dbi thu canh tranh tai cac ving tring.
3.2.2.3 Giai phap

M6 hinh cung cap dich vu internet cia VNPT dia ban Bic Giang dugc thé hién nhu
Hinh 3.2
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Hé théng mang 16i
Hé thong mang 16i

Hé thong cap truc
truyén dan

Hé thong thiét bi
nha tram

Mang ngoai vi

& id 2

Hinh 3. 2: Hé théng cung cip dich vu internet cia VNPT dia ban Bic Giang

Hé thong cot, ti
hop, cap truy
nhap

Khach hang j.j

(Nguon: T&c gid kién nghi mé hinh méi)

O Hinh 3.2 ta thay hé thdng cung cap dich vu internet cia VNPT dia ban Bic Giang
gom cac phan 1a:
3.2.2.4 Piéu kién thuc hién

Pé thyc hién duoc cac giai phap ddng bo néu trén thi can yéu cau VNPT dia ban Bic
Giang phai thuc hién tinh toan chi phi dau tu, chi phi céng tac bao tri bao dudng, 1&n ké
hoach cho ting giai doan that chi tiét d& mang lai hiéu qua tét nhat va chi phi thap nhat.
3.2.25 Két qua caa giai phap

Viéc khong nging phat trién mé rong ha ting mang ludi dau tu nang cap mo rong
dung luong hé thdng, trién khai tng dung cac céng nghé tién tién, da dang héa dich vu voi
chat luong cao thu hat nhiéu khach hang, tao su yén tdm tin tuong, thuan loi cho khéch
hang khi st dung nhiém vu, gop phan mang lai hiéu qua cao cho khach hang khi sir dung
dich vu internet cia VNPT dia ban Béic Giang.
3.2.3 Cai tién quy trinh nham rat ngan thoi gian thiét 1ap hé tre xir Iy dich vu
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3.2.3.1  Hinh thanh giai phap
3.2.3.2 Muc tiéu cia giai phap

Giam céc khau trung gian trong qué trinh sir dung dich vu, xt Iy su ¢ thué bao tir d6
giam thiéu thoi gian gian doan thong tin, cling nhu ting d6 kha dung cua dich vu.
3.2.3.3  Noi dung giai phap

Cai tién quy trinh thiét 1ap dich vu

M6 hinh thiét 1ap dich vu hién tai nhu sau

Vay trong mé hinh thiét 1ap dich vu méi s& khdng con hai khau trung gian nay va chi
c6 hé tuong tac giira hai khau chinh trong qua trinh thiét Iap dich vu 12 NVKD va NVKT va
hé théng may chu dé lién két dit liéu nhu Hinh 3.4

Heé ‘rhéng server
quan ly thué bao

SMS Brandname

————— )

Thong bao thong s6
thict bi

Nhap hop dong

Y5 S
Khoa phicu

Nhan vién kinh
doanh

Nhan vién ky
thuat lap dat

Hé thong NMS
Hinh 3. 3: M6 hinh thiét lap dich vu méi
(Nguaén: Tac gid kién nghi mé hinh té chizc hoat déng méi)

Hé théng server
quan ly bao hong

SMS Brandname
Tiép nhan béo

hong 119 P— — — — — — — — — — - @
Thong bao hoan thanh!
xu ly

Nhap bao hong

| [ Cap nhat

Nhan vjén ky
thuat lap dat

Hinh 3. 4: M6 hinh tiép nhan thué bao b&o héng méi

(Nguén: Téac gid kién nghi mé hinh té chizc hoat dong mai)
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Mot yéu td nira khach hang chwa that sy hai long vé viéc goi toi tong dai 0204 800
126 va hd trg béo hong cua téng dai 119 cua VNPT dia ban Bic Giang van con cudc goi
khdng thanh cng, mic du theo tiéu chuan nganh van c6 chi sé phan tram thuc hién cho yéu
t6 nay, nhung khach hang van danh gia chua cao, nhu phan phan tich thuc trang da chi ra
yéu té nay 1a khach hang goi toi sé tong dai van b&o ban va khong thanh cong. Pé nang cao
CLDV va sy hai 1ong caa khach hang, trong thoi gian téi VNPT Dia ban Bic Giang nén dau
tu va nang cip hé thdng call center va ting cudng dién thoai vién, dap ung nhu cau cua
khéch hang.
3.2.3.4  Diéu kién thuc hién
3.2.3.5 Hiéu qua caa giai phap

Déi vai viéc cai tién cac yéu td quy trinh thiét Iap, hd tro, xu ly théng tin su cd, két
hop cac bién phap nang cao chat lugng ngudn nhan hee, dau tu ha ting, nang cao ning luc
mang ludi. Piéu nay gitp VNPT dia ban Bic Giang nang cao CLDV va d6 hai long cua
khach hang dang st dung dich vu cia VNPT dija ban Bic Giang. Piéu nay gop phan dua
VNPT dia ban Bac Giang tré thanh doanh nghiép sé 1 vé linh vuc VT-CNTT trén dia ban
Béc Giang.

KET LUAN CHUONG III

Trén co s& phan tich thyc trang chat lwong dich vu internet cia VNPT dia ban Bic
Giang va nhitng phét hién, huéng giai phap ¢ chuong 2, trong chuong 3 dé tai da dua ra
duoc nhitng giai phéap thiét thuc dé hoan thién cong tac nang cao chit lwong dich vu
internet. Cac giai phap dua ra ¢ su bé tro, tic dong 1an nhau va cing anh hudng dén viéc
hoan thanh muc tiéu nang cao chit lugng dich vu internet, can phai thuc hién mot cach dong
bo, két qua cua giai phap nay la co s cho viéc thuc hién nhiing giai phap tiép theo va
nguoc lai, thiéu mot trong nhitng giai phap nao d6 thi s& anh huong dén qué trinh hoan
thanh muc tiéu cua don vi trong viéc quan tri chat luong dich vu internet cia VNPT dia ban

Bic Giang.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh gay gét hién nay trong linh vuc vién thong, dac biét trong
giai doan nudc ta dang hoi nhap cac t6 chic kinh té thé gisi va khu vuc, thi sy canh tranh
cang manh mé& hon bao gid hét. Ngoai nhitng ddi thu cach tranh trong nudc cac cong ty
nudc ngodi cd thé gia nhap vao thi treong vién théng Viét Nam d6 chinh 1a co hoi va thach
thuc cho cac doanh nghiép trong nudc kinh doanh linh vuc nay trong d6 c6 VNPT. Vi
VNPT dja ban Bic Giang trong thoi gian qua di phat huy duoc thé manh cua minh vé ha
tang, mang ludi cua minh d3 phat trién tit ca cc loai hinh dich vu vién théng cung cap cho
khach hang. Tuy nhién trudc yéu cau hién nay doi hoi doanh nghiép phai canh tranh toan
dién, vai vién thong la canh tranh trén ca ba yéu t6 1a cung cap da dich vu, gia cudc ré va
chat luong toan dién thi kha ning canh tranh dich vu internet cia VNPT dija ban Bic Giang
bat dau boc 16 nhitng diém yéu, nhat 1a vé viéc dam bao chat luong dich vu. Trong mot
nganh dich vu ma doi hoi cua khach hang ngay cang cao, doi hoi VNPT dija ban Bic Giang
phai doi méi nhan thic vé chat luong dich vy, ¢6 nhitng hanh dong va giai phap dé nang
cao chat lwong dich vy do minh cung cap. Xuat phat tir yéu cau cua thyc té thi truong hién
nay, muc tiéu phét trién cuia VNPT dia ban Bic Giang, bing cac phuong phap nghién cau,
phan tich, &p dung cac co so Iy luan khoa hoc vao thyc tién san xuat kinh doanh caa don vi,
luan vin da tap trung nghién ciru va dua ra nhitng giai phap giai quyét nhirng van dé co ban
sau:

Pay 1a nhitng van dé hét sic cap thiét va co y nghia thuc tién cao dang dit ra ddi Voi
VNPT dija ban Bic Giang trong giai doan hién nay. Viéc nghién ctru dé tai gioi han trong
pham vi VNPT dia ban Bac Giang. Thai gian nghién ciu, ngudn tai liéu thu thap dugc chua
nhiéu, hon nira tac gia lai thuc hién trong hoan canh dich bénh covit 19 dang dién bién rat
phirc tap va vira cong tac vira nghién ciru nén luan vin khong tranh khoi nhitng thiéu sot.
Rat mong c6 duoc sy thdng cam va dong gop cac ¥ kién quy bau tir quy Thay, C6 cling cac
doc gia. Tac gia xin duoc bay to 10ng biét on chan thanh nhat dén céc thay cé gi4o, cac ban
ddng nghiép, don vi cong tac da tan tinh giup d& va déng gop nhitng y kién quy bau trong

qua trinh hoan thanh ban luan van nay.



